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Faculty of Medical Sciences - University Goce Delcev  - Stip, R. M. 
Abstract: Public relations is in the function of management and has the task to establish and foster each quality 
approach between health care institutions and the public, of which depends on the success of the organization. 
Public relations is a very complex process of communication, that's includes the activities of the WHO, aimed at 
development of the cooperation with its target groups, which can also be internal or foreign. 
One of the main characteristics of a good speech is to bring the opportunity for the realization of the internal 
public relations and communication with patients. Today commute the information very quickly. How will I 
wash away, receives and that is the contents of the information is a choice between which we differ between 
themselves, the choice between which differ good from the less good. How to deal and manage with the 
information is a skill that is acquired and improved, and makes us better and more successful in everyday life 
and work. 
Milton Meyer said: "One of the things that the average doctor has no time for is information that they didn’t 
learn in school. If the medicine for the average person is a mystery, then everything else is mystery for the 
average doctor. " 
Keywords: information, communication skills, empathy, doctor –patient relation. 
ОБРАЗОВАНИЕТО И ИЗУЧУВАЊЕТО НА КОМУНИКАЦИСКИ ВЕШТИНИ, 
УСЛОВ ЗА ПОДОБРУВАЊЕ НА КОРЕЛАЦИЈАТА ЛЕКАР - ПАЦИЕНТ 
Панова Гордана 
Николовска Ленче 
Факултет за Медицински науки-Универзитет,,Гоце Делчев‘‘-Штип,Р.М. 
www.gordana.panova@ugd.edu.mk 
Апстракт: Односите со јавноста се во функција на управување и имат задача да воспостават и да го 
негуваат меѓусебно квалитетниот пристап помеѓу здравствените институции и јавноста, од која зависи  и 
успехот на организацијата. Односите со јавноста се многу сложен процесот на комуникација, која ги 
вклучува активностите на СЗО, во насока на развивање на соработка со нејзините целни групи, кои 
можат да бидат внатрешни и надворешни.Една од главните карактеристики на добар говор е да се донесе 
можност за реализација на внатрешните односи со јавноста и комуникација со пациентите. Денес 
информациите патуваат многу брзо. Како ќе ја испратиме, примиме и која е содржината на 
информацијата е избор помеѓу кој се разликуваме помеѓу себе, избор помеѓу кој се разликуваат добрите 
од помалку добрите. Како да управуваме со информациите е вештина која се стекнува и усовршува, и не 
прави да бидеме подобри и поуспешни во секојдневното живеење и делување.     
Милтон Мејер рекол: „Едно од нештата за кои просечниот доктор нема време е информирање за она што 
не го научил во училиште. Ако за просечниот човек, медицината е мистерија, тогаш за просечниот 
доктор се друго е мистерија.“ 
Клучни зборови:информација, комуникациски вештини, емпатија, лекар-пациент. 
ВОВЕД 
 Зборот комуникација потекнува од латинскиот збор "communiciare" што значи да се направи или да 
се стори заедничко или да се стори општо,односно, комуникацијата претставува динамичен и сложен 
процес во кој луѓето испраќаат и примаат вербални и невербални пораки за да разберат и да бидат 
разбрани. Во нашата земја се уште не постои свест за постоењето и важноста на изучувањето на 
знаењата од областа која,вообичаено,секаде во светот околу нас, се нарекува комуникациски вештини 
(communication skills).Суштинската празнина во сферата на интерперсоналните комуникации може јасно 
да се дефинира како отсуство на базични комуникациски системи во групната култура.Живееме во ера 
на глобална комуникација, каде што информацијата е достапна и патува брзо, но сепак глобално се 
соочуваме со пад на комуникацијата помеѓу пациентите и лекарите. Основниот проблем се гледат во се 
поголемото незадоволство на пациентите кон лекарите и нивно напуштање на терапевскиот 
конвенционален протокол на лекување и прибегнување кон алтернативни методи на лекување. 
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Пациентите сакаат квалитетна информација за своите проблеми, како и за можни решенија, сакаат 
поотворено да слушнат за можните ризици од терапијата, да се ослободат од болката и емотивниот 
стрес, сакаат стручен совет за тоа што тие сами би можеле да сторат за себе. 
          Денес пациентите се консументи на здравје и сакаат да бидат активни учесници во донесувањето 
на медицинските одлуки. Лекарите и пациентите имаат различни аспекти во комуникацијата, пациентите 
се фокусираат на својот живот  додека пак лекарите на медицината. Овие разлики влијаат врз квалитетот 
на партнерството лекар-пациент, едукацијата на пациентите, нивната спремност да соработуваат, 
здравствениот исход,влијанието и подобрувањето на емотивното здравје, разрешување на симптомите, 
контрола на болката, подобрување во функционалноста,подобрување и во физиолошките мерења, како 
што се крвниот притисок и нивото на шеќерот во крвта (Хоторнов ефект).  
Грижата за здравјето се темели врз доверлива врска која се негува со споделување на идеи и чувства 
преку интеракцијата на лекарот и пациентот. Развојот и усовршувањето на комуникациските вештини 
помага во напредекот на професионалната кариера на лекарите како и стекнување на доверба кај 
пациентите,   и нивна добра здравствена едукација. Процесот е двонасочен, самиот напредок на лекарот 
доведува и до здравствен напредок и прогресивна еволуција на пациентите, како и создавање на врската 
мој-лекар мој-пациент. Добрата ефективна комуникација е средство за надминување на пречките на 
работење и делување во современото живеење особено во доменот на пружањето на здравствените 
услуги. Со соодветна мотивација можат да се стекнат нови комуникациски вештини кои ќе го унапредат 
комуникацискиот процес1. Развивањето на добрите комуникациски вештини се клучни за успехот во 
модерните деловни средини како и во модерното секојдневие. Сите автори кои работат на полето на 
комуникологијата, и кои се стремат и обидуваат да ја дефинираат, опишуваат три главни димензии: 
содржина, форма и цел на комуникацијата, преку кои таа добива своја структура и леснотија во 
разбирањето. Со содржината и формата се креира порака која се испраќа кон целта, која пак може да 
биде самиот човек, друга личност или друг ентитет како група или организација.2 
 
ВОСПОСТАВУВАЊЕ НА ЕФИКАСНА КОМУНИКАЦИЈА ЛЕКАР-ПАЦИЕНТ      
     Анализата на комуникацијата и воспоставување на интракција лекар-пациент треба да се одвива во 
насока на развој на ефикасна комуникација, надминување на недоразбирањата, развој на добар однос 
лекар -пациент и емпатија.Лекарите користат медицински јазик, кој технички е точен, и неразбирлив 
како секојдневен јазик, кој не е лесно  разбирлив за пациентите. Искусните лекари умеат да балансираат 
помеѓу двата јазика, со цел подобро да комуницираат со нивните пациенти. Се случува и пациентите да 
се обидат да го користат медицинскиот јазик наместо секојдневниот јазик што често доведува до 
неточност и забуна. Основната структура на човековата личност и особините на личноста влијаат на 
испраќање, прифаќање и разбирање на пораките при комуникацијата. Различни душевни појави и 
процеси кои се вклучени во комуникацијата ја обликуваат, а несвесните механизми на личноста клучно 
влијаат на одвивањето на процесот на комуникацијата. Анализата и познавањето на личните 
карактеристики и посебно нивното влијание на комуникацијата и те како помагаат во лекарската пракса 
и анализа на пациентите, како и во изборот на соодветена порака и медиум преку кој терапевтот ќе ја 
испрати пораката до својот пациент а тој ќе ја прими и разбере со цел грижа и унапредување на 
сопственото здравје. Доколку сакаме да ги издвоиме централните феномени на нашето време , сигурно е 
дека помеѓу нив секогаш би се нашла комуникацијата како прастара , преисториска човекова дејност . 
Комуникациите,на почетокот на третиот милениум станале универзално и неопходно оружје во сите 
активности на цивилизацијата1.  
Комуникацијата е суштина на модерната наука , а пораката е нејзин Бог. Затоа , од особена важност е 
оспособувањето на работниците во здравствената дејност во совладување на вештините за 
воспоставување на квалитетен контакт со луѓето , пред се пациентите , нивните роднини , придружници 
. Секако и со колегите во хоризонтално ниво , но и со надредените и останатите здравствени работници . 
Неопходно е да се запознаат со основните концепти , законитости , принципи и научните истражувања 
на интерперсоналниот однос во здравството. Воспоставување добар контакт со пациентот е предуслов и 
создавање на пријатна атмосфера за разговор . Активноста во рамките на формирање на однос 
соговорник,слушател и мотивацијата да се дојде до заеднички став , со заемно почитување на 
индивидуалното мислење е услов за добар контакт со пациентот . Потребно е, здравствениот работник 
доследно да ги застапува своите лични ставови и добро да го распореди времето во кое прецизно , јасно , 
концизно ќе искаже се што е професионално потребно , а за доброто на пациентот .Факт е дека 




 Trenholm S.,Jensen A, Interpersonal Communication, Belmont, 2000 
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2Lešič, Vid, Nova paradigma – Prilozi za teoriju komunikacije, 
 
Вербалното изразување може да делува премногу директно и исклучувачко , посебно кога се 
соопштуваат вести кои не се пријатни за пациентот или неговиот придружник. Затоа е неопходно 
користењето на многу важниот систем од знаци на гласовна експресија и говор на телото . Оваа вештина 
се учи со тек на практичната работа во здравствените институции . 
 
  ОДЛИКИ НА ЕФИКАСНАТА КОМУНИКАЦИЈА ВО ЛЕКАРСКАТА ПРАКСА („ГЛАСОТ НА 
МЕДИЦИНАТА“): 
1.Прецизност –валидна содржина изложена прецизно; 
2.Достапност–пораката да е достапна на крајниот корисник во време кога му е потребна; 
3.Навременост–пораката е испорачана кога личноста има потреба.  
4.Разбирливост–ги следи нормите на јасност и користи зборови соодветни за пациентот; 
5.Културна компетентна–пораката, медиумот и начинот на испораката на пораката соодветствува на 
културата на целната група; 
5.Постојаност–пациенот чувствува дека може да се потпре и на изворот на пораката; 
6.Порака и методот на комуникацијата кои се засноваат врз докази; 
7.Рамнотежа–изложувањето е урамнотежено(придобивка и ризик,трошок и придобивка;                                                
8.Доследност–пораката е внатрешно доследна низ времето и надворешно доследна со другите извори на 
непристрасни информации; 
9.Повторување – повторливо испорачување со цел да се зајакне пораката. 
 
 КАТЕГОРИИ НА НЕДОРАЗБИРАЊЕ ПОМЕЃУ ЛЕКАРИТЕ И ПАЦИЕНТОТ 
Причини за недоразбирање помеѓу докторот и пациентот се: 
-податоци за пациентот кои лекарот не ги знае; 
-податоци за лекарот кои пациентот не ги знае; 
-давање противречни информации (вербално или невербално несовпаѓање, варијации од доктор до 
доктор); 
-несогласување околу припишување на причинителот или за природата на болеста; 
-неуспех на комуникацијата во врска со одлуката на докторот; 
-фактори на врската (дисфункционална двојка)3. 
 
ДОБРА ВРСКА ПОМЕЃУ ЛЕКАР И ПАЦИЕНТ 
   Односот лекар-пациент е една од најсложените општествени врски бидејќи е многустран и 
многудимензионален.Многу е тешко да се дефинира оваа сложена врска2. Според многу студии 
потребните состојќи за добра врска се: 
-взаемна доверба; 
-искреност и посветеност на грижата на пациентот; 
-социјална ориентација; 
-неосудувачки став; 
-пријателски настроен однос и емпатија; 
-искажување на заинтересираност и желба да се помогне; 
-делење комплименти на пациентите; 
-давање ненавредливи лични забелешки, смеење или шегување. 
 Моделот на Карл Роџерс, каде во центарот на вниманието е клиентот, посочува дека компонентите на 
добрата врска помеѓу лекарот и пациентот се емпатија, почитување, топлина, искреност и безусловно 
прифаќање. 
  
ЕМПАТИЈА ВО ОДНОСОТ ЛЕКАР-ПАЦИЕНТ 
 Емпатија е сочувствување со пациентот додека симпатија е чувствување за пациентот. Емпатија 
претставува церебрален одговор, наспроти симпатија која е висцерален одговор2. 
     Емпатиската врска се состои од: 
-извлекување чувства од пациентот; 
-парафразирање и гласно размислување за она што пациентот ќе го каже; 
-користење на паузи со молчење кога е потребно за размислување и интроспекција; 
-слушање што пациентот зборува и што се обидува или не може да каже (читање меѓу редови); 
-охрабрување; 
-невербално однесување кое го надополнува горенаведеното. 
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     Карактеристики на личноста и димензите на личноста кои влијаат на комуникацијата се: способност, 
конституција, ставови, знаења, искуства, емоции, општествена улога, пол, возраст, потреби, мотиваци и 
цели.6 
    За да се воспостави успешна комуникација потребно е да се познаваме самите себе - нашите цели, 
потреби, вредности, верувања, предрасуди.  
Musek ги дефинира личните карактеристики како трајна и единствена целина на душевни, внатрешни и 
телесни карактеристики по кои индивидуата се разликува од останатите.179 Комуникациските     вештини  
се квалитет на личноста, кои го дефинираат успехот при решавање на разни задачи, проблеми и 
достигнувања. Нивното познавање дават информации за тоа кој што може да стори. И се од особена 
важност при воведевуњето на терпевските постапки и предвидување на однесувањето на пациентот кој 
не е под 24 часовен лекарски мониторинг, како и крајното решение за протоколот на терапија.Во 
секојдневната лекарска пракса комуникацијата со пациентите од различни возрасни групи се 
специјализира во зависност од сферата на делување на специфична комуникација со одредени возрасни 
интересни групи. Така што постојат специфики и разлики во комуникацијата со пациентите кои се со 
тешки хронични болести, геријатриски пациенти, педијатриски, адолесцени, хоспитализирани пациенти, 
пациенти од примарно,секундарно и терцијарно ниво на здравствена нега, како и пациентите во 
стоматолошката здравствена заштита, општа и во пооделни специјалности. Изучувањето на 
комуникацијата и нејзиното усовршување во лекарската пракса треба да го следи протоколот на општите 
генерални правила на комуникација лекар-пациент, како и усовршување и стремеж на подобрување на 




Изучувањето на комуникациските вештини како дел од образованието на идните лекари и примена во 
здравствената пракса бара мотивација и истрајност. Многу пати во секојдневната лекарска пракса се 
соочуваме со несакани конфликтни ситуации и под притисок на секојдневните потешкотии во 
работењето се демотивираме. Но, сепак како претпоставени во хиерархиското скалило лекар-пациент 
треба да научат да се спрaвуваме со секакви ситуации и да бидеме тие кои ќе ја испраќаат пораката и ќе 
раководат со конверзацијата која ќе ја вроди ефективната комуникација. Само така во денешното време 
на информатичка револуција нивната информација пратена кон пациентите ќе биде правилно разбрана и 
ќе може пациентот да остане доследен на изречениот терапевски протокол, а не да скршне и прибегне 
кон алтернативни методи на лекување, кои понекогаш може да бидат и живото загрозувачки. Само со 
секојдневно усовршување и следење на надворешните трендови, може да се задржи приматот во 
лекарската фела, како и да се изграде и да се сочува авторитетот кон пациентите. Знаењето и умеењето е 
авторитетот, а не дистанцираноста и непристапноста. Со помош на развојот на добрите комуникациски 
вештини може да се воспостави врската мој пациент – мој лекар, и да се доближат до пациентите без 
губење на хиерахиска поставеност. Развојот на емпатиската врска помеѓу лекарот и пациентот не значи 
и губење на професионалноста. Во очите на пациенти треба да бидат и да останат професионалци кои се 
грижат и делуваат во една многу вулнерабилна зона на делување „туѓото здравје“. Пружањето на 
здравствената услуга бара соработка и кооперативност од двете страни, и од страна на здравствените 
работници и од страна на пациентите. Само соработката може да вроди со плод, а тоа е добар лекарски 
третман и оздравување, доведување до состојба на целосно здравје. Во коренот на секоја добра 
соработка лежи добрата комуникација, испратена, примена и разбрана порака воочена преку 
комуникацискиот фидбек. Воедно, за ниту еден лекар и терапевт нема поголем успех и задоволство од 
здрави и среќни пациенти. 
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